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Abstract: This study aims to determine the effect of the 
principles of good corporate governance (GCG) in this case 
transparency, accountability, responsibility, independence, and 
fairness towards service quality at the Padang branch of PT 
Bank BTPN Tbk. The results of this study indicate that Good 
Corporate Governance (GCG) (X) has a significant effect on the 
Service Quality of Padang Branch BTPN Banks (Y). The 
contribution of Good Corporate Governance (X) to Service 
Quality (Y) is 79.9% and found to have a significant effect, while 
the remaining 20.1% is another factor not examined. The most 
powerful dimension of correlation is transparency with a 
correlation value of 0.896. All dimensions of service quality 
including tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy have a strong correlation with Service Quality (Y), and 
are significant. The strongest correlation dimension is Reliability 
with a correlation value of 0.900. 
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PENDAHULUAN 
Penerapan dan pengelolaan good 
corporate governance (GCG) merupakan 
sebuah konsep yang menekankan pentingnya 
hak pemegang saham untuk memperoleh 
informasi dengan benar, akurat, dan tepat 
waktu. Oleh karena itu, baik perusahaan 
publik maupun tertutup harus memandang 
GCG bukan sebagai aksesoris belaka, tetapi 
sebagai upaya peningkatan kinerja dan nilai 
perusahaan. (Sam’ani, 2008).  
  Kajian mengenai GCG meningkat 
dengan pesat seiring dengan terbukanya 
skandal keuangan berskala besar seperti 
skandal Enron, Tyco, Worldcom, Merck, 
Global Crossing mayoritas perusahaan lain 
di Amerika Serikat (Cornett, Marcuss, 
Saunders dan Tehranian, 2006) yang 
melibatkan akuntan, salah satu elemen 
penting dari GCG. Beberapa kasus yang 
terjadi di Indonesia, seperti PT. Lippo Tbk 
dan PT. Kimia Farma Tbk (Boediono, 2005) 
juga melibatkan pelaporan keuangan 
(financial reporting) yang berawal dari 
terdeteksi adanya manipulasi (Boediono, 
2005). 
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  Di era globalisasi ini dengan semakin 
beraneka ragam pelayanan maupun jasa yang 
dibutuhkan masyarakat dan semakin 
ketatnya persaingan, maka Badan Usaha 
Milik Negara (BUMN) maupun Badan 
Usaha Milik Swasta (BUMS) harus mencari 
sistem yang paling efektif dan efisien dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan. Untuk 
menciptakan pelayanan yang baik dan 
berkualitas kepada masyarakat sudah saatnya 
perusahaan-perusahaan di Indonesia 
menerapkan GCG dalam pengelolaannya. 
Salah satu bank swasta yang menerapkan 
prinsip GCG dalam meningkatkan kualitas 
pelayanannya adalah PT Bank BTPN Tbk. 
Secara sederhana GCG dapat digambarkan 
sebagai bentuk pelaksanaan tanggung jawab 
antara perusahaan sebagai badan hukum, 
direksi, dan komisaris sebagai pengurus 
dengan para pemegang saham.  
  Berdasarkan hasil observasi awal 
Bank BTPN merupakan bank milik 
Sumitomo di bawah naungan Jepang yang 
melakukan fungsi manajemen dengan cara 
mengembangkan market share, membangun 
relationship dengan pihak ketiga, dan 
melakukan koordinasi dengan wilayah untuk 
menjalin hubungan dengan mitra. Market 
share inilah yang salah satunya menjadi 
landasan pelayanan bagi BTPN. Bank BTPN 
memiliki berbagai bidang usaha yaitu bisnis 
pensiun, syariah, usaha mikro dan 
pengumpulan dana (funding). Market share 
yang paling besar penjualannya adalah 
market bisnis pensiun (business pension). 
Oleh sebab itu pelayanan kepada nasabah 
yang merupakan calon dan pensiunan dari 
sipil, TNI, Polri, serta BUMN menjadi target 
utama pelayanan.  
 Berdasarkan laporan tahunan 2010 
Bank BTPN, pelaksanaan tata kelola 
perusahaan yang baik merupakan faktor 
penting untuk menjamin pencapaian kinerja 
dan keberlangsungan usaha yang 
berkelanjutan. BTPN senantiasa menekankan 
pentingnya prinsip-prinsip etika dan moral 
serta budaya keterbukaan sesuai dengan 
ketentuan yang berlaku. Seluruh Dewan 
Komisaris, Direksi dan karyawan BTPN 
berkomitmen untuk melaksanakan prinsip-
prinsip tata kelola yang baik dalam setiap 
kegiatan perbankan. Perilaku usaha dari 
setiap insan BTPN dilandasi oleh pedoman 
perilaku dan etika, yang wajib 
ditandatangani oleh seluruh Dewan 
Komisaris, Direksi dan karyawan. Praktek 
tata kelola BTPN dilandasi oleh prinsip-
prinsip dasar pertama akuntabilitas, yang 
mencakup kejelasan tanggung jawab dan 
peran dari setiap posisi dalam organisasi 
BTPN. Kedua tanggung jawab, yang 
menekankan kepatuhan sepenuhnya pada 
peraturan dan ketentuan yang berlaku, dan 
komitmen menjadi anggota masyarakat yang 
bertanggung jawab pada lingkungan 
sekitarnya. Ketiga transparansi guna 
menjamin keterbukaan informasi material 
secara jelas, akurat dan tepat waktu. 
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Keempat independen, yang mengedepankan 
obyektivitas dalam semua hal dan keputusan. 
Kelima kesetaraan yang menjamin perlakuan 
yang adil dan setara bagi setiap individu 
berdasarkan asas profesionalisme yang 
obyektif, serta menjamin perlakuan yang adil 
dan setara bagi setiap pemegang saham. 
Pelaksanaan prinsip-prinsip tata kelola 
perusahaan yang baik (GCG) merupakan hal 
yang sangat penting bagi Bank BTPN untuk 
mengembangkan bidang usahanya. Dalam 
penelitian ini yang akan dikaji adalah 
pengaruh GCG terhadap kualitas pelayanan 
di PT Bank BTPN, tbk Cabang Padang. 
 Sebagai upaya untuk memenuhi salah 
satu prisnsip GCG, BTPN mengadakan telah 
public expose pada 24 Oktober 2013, di ball 
room Hotel Intercontinental Jakarta. Pada 
acara tersebut dipaparkan apa saja 
penghargaan yang diterima BTPN dari 
berbagai lembaga, baik nasional maupun 
Internasional. Penghargaan tersebut antara 
lain Bank Terbaik dengan Modal Inti Rp. 5 
Triliun sampai dengan Rp. 30 Triliun dari 
Tempo Media Group dan Center for Risk 
Management, Peringkat 1 ”Anugerah 
Perbankan Indonesia 2013” Kategori 
Finance dengan modal inti Rp. 5 Trlilun 
sampai dengan Rp. 30 Triliun dari Majalah 
Economic Review dan Perbanas, masuk 
peringkat kedua terbaik dalam Hubungan 
Investor oleh Asiamoney Corporate 
Governance Poll 2012, serta kembali meraih 
peringkat tertinggi dalam “Rating 120 Bank” 
versi Infobank 2013. (Corporate 
Communication Bank btpn). 
  Secara singkat terdapat lima prinsip 
GCG, yaitu transparancy, independence, 
accountability, respon-sibility, dan fairness. 
Hal ini sejalan dengan Pedoman Umum 
Penerapan Good Corporate Governance 
yang diterbitkan oleh Komite Nasional 
Kebijakan Governance (KNKG) tahun 2006 
dimana setiap perusahaan harus memastikan 
bahwa asas GCG diterapkan pada setiap 
aspek bisnis dan di semua jajaran 
perusahaan. Asas GCG yaitu transparansi, 
akuntabilitas, respon-sibilitas, independensi 
serta kewajaran dan kesetaraan diperlukan 
untuk mencapai kesinambungan usaha 
(sustainability) perusahaan dengan 
memperhatikan pemangku kepentingan 
(stakeholders). Melalui penerapan prinsip 
GCG, diharapkan menjadi kontrol terhadap 
pertanggungjawaban mengelola perusahaan. 
Dan dengan adanya penerapan GCG ini 
merupakan salah satu langkah penting bagi 
Bank BTPN tbk untuk meningkatkan dan 
memaksimalkan nilai perusahaan (corporate 
value) serta mendorong pengelolaan 
perusahaan yang professional melalui 
kualitas pelayanan. 
  Bagi bank BTPN dengan menerapkan 
prinsip GCG akan memberikan pengaruh 
yang sangat besar terhadap kualitas 
pelayanan. Aksi-aksi kecurangan atau 
penggelapan, termasuk pembobolan rekening 
nasabah di bank akan mendapat sanksi yang 
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tegas. Perbuatan yang termasuk dalam kecu-
rangan adalah perbuatan korupsi/ 
manipulasi, pencurian atau pembobolan 
rekening nasabah bank (deposito, giro, 
tabungan, dll.), penggelapan, pemalsuan, 
penipuan, suap-menyuap, pemerasan dan 
berbagai macam perbuatan melawan hukum 
lain yang merugikan keuangan perusahaan/ 
negara. Kasus-kasus kecu-rangan yang 
terjadi memungkinkan sebuah institusi 
perbankan (bank) tak hanya mengalami 
kerugian secara finansial, tetapi juga secara 
reputasional yang akan mempengaruhi 
kepercayaan dan mengakibatkan penurunan 
kualitas layanan terhadap masyarakat. 
Tentunya hal ini akan mempengaruhi 
kepercayaan masyarakat dan regulator 
terhadap bank yang bersangkutan.
 Pelayanan adalah suatu kegiatan yang 
terjadi dalam interaksi langsung antara 
seseorang dengan orang lain atau mesin 
secara fisik, dan menyediakan kepuasan 
pelanggan. (Ekky Dwi Ferlinda, 2013).  
  Menurut Parasuraman (1985) yang 
memperkenalkan konsep Service Quality 
(Servqual) secara ringkas menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan fungsi 
harapan pelanggan pada tahap pra 
pembelian, proses penyediaan kualitas yang 
diterima dan kualitas output yang diterima. 
Parasuraman et al. (1985) mendefinisikan 
kualitas pelayanan (servqual) sebagai suatu 
konsep yang secara tepat mewakili inti 
kinerja suatu jasa, yaitu perbandingan 
terhadap keterandalan (excellence) dalam 
service counter yang dilakukan oleh 
pelanggan. (Juzan Tri Hartanto, 2010) 
  Dalam hubungannya dengan 
pelayanan, mekanisme pengelolaan 
perusahaan yang baik akan meningkatkan 
kualitas pelayanan di suatu lembaga dalam 
hal ini adalah perusahaan. Prinsip-prinsip 
GCG yang diterapkan yaitu transparansi, 
akuntabilitas, responsibiltas, independensi, 
dan fairness menjadikan indikator bagi 
perusahaan untuk mengukur tingkat 
keberhasilan penge-lolaan perusahaan. Disisi 
lain kualitas pelayanan diiukur dari indikator 
kemampuan petugas layanan, otoritas dan 
tanggung jawab, disiplin kerja serta inisiatif 
petugas. Untuk itu penelitian ini akan 
mengukur apakah penerapan prinsip GCG 
sudah ada di bank BTPN. Apakah penerapan 
prinsip GCG tersebut sejalan dengan 
peningkatan kualitas pelayanan terhadap 
nasabahnya atau sebaliknya tidak ada 
pengaruh antara penerapan GCG dengan 
kualitas pelayanan di Bank BTPN.  
TINJAUAN PUSTAKA 
Good Corporate Governance (GCG)  
  Pada April 1998, Organization for 
Economic Cooperation and Development 
(OECD) telah mengeluarkan seperangkat 
prinsip good corporate governance yang 
dikembangkan secara universal. Hal ini 
mengingat bahwa prinsip ini disusun untuk 
digunakan sebagai referensi di berbagai 
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negara yang mempunyai karakteristik sistem 
hukum, budaya, dan lingkungan yang 
berbeda. Dengan demikian, prinsip yang 
universal tersebut akan dapat menjadi 
pedoman untuk semua negara atau 
perusahaan namun diselaraskan dengan 
sistem hukum, aturan, atau nilai yang 
berlaku di negara masing-masing. Adapun 
prinsip-prinsip tersebut adalah sebagai 
berikut : (1) Fairness (Kewajaraan dan 
Kesetaraan) Menjamin perlin-dungan hak-
hak pemegang saham, termasuk hak-hak 
pemegang saham minoritas dan para 
pemegang saham asing, serta menjamin 
terlaksananya komitmen para investor. (2) 
Transparency (Transparansi) Mewajibkan 
adanya suatu informasi yang terbuka, tepat 
waktu, serta jelas dan dapat diperbandingkan 
yang menyangkut keadaan keuangan, 
pengelolaan perusahaan dan kepemilikan 
perusahaan. (3) Accountability 
(Akuntabilitas) Menjelaskan peran dan 
tanggung jawab, serta mendukung usaha 
untuk menjamin penyeimbangan 
kepentingan manajemen dan pemegang 
saham, sebagaimana yang diawasi oleh 
dewan komisaris. (4) Responsibility 
(Pertanggungjawaban) Memastikan 
dipatuhinya peraturan serta ketentuan yang 
berlaku sebagai cermin dipatuhinya nilai-
nilai sosial. (OECD, Business Sector 
Advisory Group on Corporate governance, 
1998). 
 
Kualitas Pelayanan 
  Menurut Parasuraman (1985) yang 
memperkenalkan konsep Service Quality 
(Servqual) secara ringkas menyatakan bahwa 
kualitas pelayanan merupakan fungsi 
harapan pelanggan pada tahap pra 
pembelian, proses penyediaan kualitas yang 
diterima dan kualitas output yang diterima. 
Parasuraman et al. (1985) mendefinisikan 
kualitas pelayanan (servqual) sebagai suatu 
konsep yang secara tepat mewakili inti 
kinerja suatu jasa, yaitu perbandingan 
terhadap keterandalan (excellence) dalam 
service counter yang dilakukan oleh 
pelanggan.(Juzan Tri Hartanto. 2010) 
  Penelitian lanjutan yang dilakukan 
oleh Parasuraman (1988) seperti dikutip oleh 
Juzan Tri Hartanto (2010) menyatakan 
bahwa kualitas pelayanan secara umum 
dapat dibentuk oleh lima dimensi yaitu:  (1) 
Keterwujudan (tangible), meru-pakan 
dimensi pelayanan yang menitikberatkan 
pada elemen-elemen yang mewakili 
pelayanan secara fisik. (2) Kehandalan 
(reliability), meru-pakan kemampuan untuk 
mem-berikan jasa sebagaimana yang 
dijanjikan secara akurat. (3) Daya tangkap 
(responsiveness), yaitu dimensi kualitas 
pelayanan yang menitik beratkan pada 
kemampuan untuk menghargai kepercayaan 
dan kerahasiaan. (4) Jaminan (assurance), 
merupakan keinginan untuk membantu 
pelanggan dan menyediakan pelayanan yang 
dibutuhkan. Dimensi ini menitikberatkan 
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pada perilaku personel jasa untuk perhatian 
terhadap pelanggan. (5) Empati (empathy). 
Merupakan aspek yang menekankan pela-
yanan pelanggan sebagai seorang individu.  
Islam dan Good Corporate Governance 
Sebutan Good Corporate Governance 
merupakan sebutan baru baik bagi ilmu 
maupun agama manapun termasuk ajaran 
Islam yang telah muncul sebelum kehidupan 
modern. Karena terciptanya sebutan itu 
terjadi dalam kehidupan modern ini. Namun 
nilai, isi, dan tujuan Good Corporate 
Governance telah dibicarakan dalam 
Alqur’an dan Hadis. Namun pembicaraan 
sumber-sumber Islam itu tentu saja tidak 
terhimpun menjadi satu, akan tetapi seperti 
dalam Alqur’an terpencar-pencar. Meskipun 
begitu, ajaran moral Alqur’an yang 
berpencar-pencar itu tidak saling 
bertentangan satu sama lain melainkan saling 
menjelaskan dan mendukung. Meskipun 
istilah corporate governance masih baru 
tetapi konsepnya terdapat dalam ajaran Islam 
yaitu di dalam al-Qur’an dan Hadis. Al-Qur-
an dalam surar Al Baqarah: 282-283, tentang 
proses transaksi secara bertahap. Ayat ini 
menerangkan mengenai arti pentingnya 
menjaga catatan secara tepat sehingga tidak 
ada pihak yang mendapatkan perlakuan 
ketidakadilan. Pelajaran dari ayat ini adalah 
dibutuhkannya transparancy dan disclosure 
dalam perjanjian bisnis. Kedua hal itu 
merupakan prinsip pokok yang penting bagi 
corporate governance kontemporer. 
Dalam Alqur’an, tindakan adalah 
lebih penting daripada sekedar kata-kata 
ceramah, jargon, atau ajaran seperti ayat 
yang artinya mengapa kamu mengatakan apa 
yang tidak kamu kerjakan? Good Corporate 
Governance harus diwujudkan melalui 
tindakan dan perbuatan nyata. Karena hanya 
ketika tindakan itu terlihat lebih kuat dari 
pada pengetahuannya, maka budaya good 
corporate akan benar-benar melindungi 
Semua stakeholders (pemegang amanah) 
yang ada di seluruh dunia perusahaan bisnis. 
Terdapat beberapa hal yang sangat berkaitan 
erat dengan konsep corporate governance, 
yaitu khilafah, accountability, reliability, 
transparency dan juga trustworthiness, 
balance sheets, religious audit, dan syura. 
Konsep itu berasal dari pandangan dunia 
Islam.  
Dari telaah literatur yang dijelaskan 
pada bagian di atas, penelitian ini akan 
mengambil simpulan sementara sebagai 
hipotesis sebagai arah penelitian ini, yaitu: 
H1: Terdapat pengaruh GCG terhadap 
kualitas pelayanan. H2: Transparansi 
mengukur GCG secara signifikan. 
H3:Akuntabilitas mengukur GCG secara 
signifikan. H4: Responsibilitas mengukur 
GCG secara signifikan. H5: Independensi 
mengukur GCG secara signifikan. H6: 
Fairness mengukur GCG secara signifikan. 
H7: Tangible mengukur kualitas pelayanan 
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secara signifikan. H8: Reliability mengukur 
kualitas pelayanan secara signifikan. H9: 
Responsiveness mengukur kualitas 
pelayanan secara signifikan. H10: Assurance 
mengukur kualitas pelayanan secara 
signifikan. H11: Emphaty mengukur kualitas 
pelayanan secara signifikan. 
Berdasarkan tinjuan pustaka dan 
penelitian terdahulu yang sudah diuraikan, 
kerangka pemikiran ini dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
 
METODE  
Populasi dan Sampel  
  Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah Bank BTPN yang berada di Kantor 
Cabang Padang. Terdapat 6.034 orang 
nasabah berdasarkan data nominatif bank 
BTPN tahun 2013 untuk nasabah bisnis 
pensiun. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah nasabah yang paling 
mudah dijumpai atau diakses dan merupakan 
pelanggan Bank BTPN. Teknik pengambilan 
sampel yaitu non probability sampling 
dilakukan secara accidental sampling. 
Jumlah nasabah yang dijadikan sampel yaitu 
100 orang nasabah.  
PEMBAHASAN 
Uji Validitas 
Adapun hasil perhitungan validas dari 
masing-masing variabel dengan 
menggunakan komputer program SPSS 
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
 
 
 
Instrumen dikatakan valid jika 
korelasi Product Moment menunjukkan 
korelasi yang signifikan antara skor item 
dengan skor total atau dengan cara 
membandingkan nilai korelasi masing-
masing item dengan nilai korelasi tabel 
(rtabel); Jika r product moment > rtabel maka 
instrumen dikatakan valid. Tabel 
menunjukkan bahwa butir pertanyaan 
mempunyai nilai korelasi yang lebih besar 
dari rtabel (lebih besar dari 0,250) sehingga 
butir pertanyaan yang diajukan dinyatakan 
valid dan layak dianalisis. 
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Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk 
mengukur suatu kesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. 
Pengukuran yang memiliki reliabilitas tinggi 
yaitu yang mampu memberikan hasil ukur 
yang terpercaya. Pada penelitian ini 
digunakan reabilitas model Cronbach’s 
Alpha.  
 
Hasil uji reliabilitas yang disajikan 
pada tabel di atas menunjukkan bahwa 
masing-masing nilai koefisien reliabilitas 
adalah 0,6 atau lebih, sehingga intrumen 
yang digunakan dinyatakan reliabel. 
Berikut ini akan disajikan distribusi 
frekuensi item atau variabel serta rata-rata 
skor item yang diperoleh dari penyebaran 
100 kuesioner. 
 
 
Berdasarkan tabel di atas untuk 
variable Good Corporate Governance (X) 
dapat diketahui bahwa Transparancy 
memiliki nilai minimum sebesar 3,910, nilai 
maksimum sebesar 4,140, rata-rata sebesar 
4,033, dan standar deviasi sebesar 3,895; dan 
Accountability memiliki nilai minimum 
sebesar 4,240, nilai maksimum sebesar 
4,310, rata-rata sebesar 4,277, dan standar 
deviasi sebesar 2,040; dan Responsibility 
memiliki nilai minimum sebesar 3,870, nilai 
maksimum sebesar 3,890, rata-rata sebesar 
3,880, dan standar deviasi sebesar 1,949; dan 
Independency memiliki nilai minimum 
sebesar 4,150, nilai maksimum sebesar 
4,410, rata-rata sebesar 4,280, dan standar 
deviasi sebesar 1,839; dan Fairness memiliki 
nilai minimum sebesar 4,170, nilai 
maksimum sebesar 4,210, rata-rata sebesar 
4,190, dan standar deviasi sebesar 1,625.  
Selanjutnya untuk variable Kualitas 
Layanan (Y) dari tabel di atas dapat diketahui 
bahwa Tangible memiliki nilai minimum 
sebesar 3,930, nilai maksimum sebesar 
4,260, rata-rata sebesar 4,149, dan standar 
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deviasi sebesar 4,285; dan Reliability 
memiliki nilai minimum sebesar 4,170, nilai 
maksimum sebesar 4,350, rata-rata sebesar 
4,246, dan standar deviasi sebesar 3,055; dan 
Responsiveness memiliki nilai minimum 
sebesar 4,100, nilai maksimum sebesar 
4,290, rata-rata sebesar 4,173, dan standar 
deviasi sebesar 2,219; dan Assurance 
memiliki nilai minimum sebesar 3,960, nilai 
maksimum sebesar 4,010, rata-rata sebesar 
3,985, dan standar deviasi sebesar 2,134; dan 
Emphaty memiliki nilai minimum sebesar 
3,690, nilai maksimum sebesar 4,180, rata-
rata sebesar 4,027, dan standar deviasi 
sebesar 4,187. 
Analisis Regresi Linear Sederhana 
Analisis regresi sederhana digunakan 
untuk mengetahui besarnya pengaruh 
variabel Good Corporate Governance (X) 
terhadap Kualitas Pelayanan Bank BTPN 
Cabang Padang. Adapun hasil perhitungan 
dengan menggunakan SPSS (Statistical 
Product Service Solution) disajikan dalam 
tabel berikut: 
 
Dengan hasil perhitungan regresi di 
atas dapat diketahui formulasinya sebagai 
berikut: 
Y = a + βX + e 
Y = 29,099 + 2,413X + e 
 
Berdasarkan persamaan tersebut, 
maka dapat dijelaskan sebagai berikut : 
a  =  29,099 Menyatakan bahwa jika tidak 
ada perubahan variabel Good 
Corporate Governance (X), maka 
Kualitas Pelayanan (Y) sudah ada 
sebesar 29,099 satuan. 
β  = Koefisien regresi Good Corporate 
Governance (X) sebesar 2,413 
menunjukkan besarnya Good 
Corporate Governance (X) terhadap 
Kualitas Pelayanan (Y), Koefisien 
bertanda positif menunjukkan Good 
Corporate Governance (X) 
berpengaruh searah terhadap Kualitas 
Pelayanan (Y), yang berarti setiap 
kenaikan 1 satuan variabel Good 
Corporate Governance (X) akan 
menyebabkan pengaruh peningkatan 
Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 
2,413. 
 
Selanjutnya koefisien korelasi 
berganda (R) sebesar 0,894, menunjukkan 
bahwa variabel Good Corporate Governance 
(X) memiliki korelasi yang kuat dan searah 
terhadap Kualitas Pelayanan (Y) sebesar 
89,4%. Korelasi ini dapat dikategorikan 
sangat kuat, karena korelasi dikatakan kuat 
jika koefisien korelasinya mendekati atau 
mencapai 100% atau angka 1 (baik dengan 
angka positif atau negatif). 
Berdasarkan hasil analisis regresi 
diperoleh koefisiensi determinasi R Square 
sebesar 0,799. Besarnya pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat adalah 
sebesar 79,9%, sedangkan sisanya sebesar 
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20,1% merupakan faktor lain yang tidak 
diteliti. Nilai koefisien determinasi tersebut 
menunjukkan kuatnya pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat. 
KESIMPULAN  
Good Corporate Governance (GCG) 
(X) berpengaruh signifikan terhadap Kualitas 
Pelayanan Bank BTPN Cabang Padang (Y). 
Kontribusi Good Corporate Governance (X) 
terhadap Kualitas Pelayanan Bank BTPN 
Cabang Padang (Y) adalah sebesar 79,9% 
dan ditemukan berpengaruh signifikan, 
sedangkan sisanya sebesar 20,1% merupakan 
faktor lain yang tidak diteliti. Semua dimensi 
Good Corporate Governance meliputi trans-
parancy, accountability, respo-nsibility, 
independency dan fairness ditemukan 
memiliki korelasi yang kuat dengan va-riabel 
Good Corporate Gover-nance (X), dan 
signifikan. Dimensi yang paling kuat 
korelasinya yaitu Transparancy dengan nilai 
korelasi 0,896. Semua dimensi kualitas 
pelayanan meliputi tangible, reliability, 
responsiveness, assurance, dan empathy 
ditemukan memiliki korelasi yang kuat 
dengan variabel Kualitas Pelayanan (Y), dan 
signifikan. Dimensi yang paling kuat 
korelasinya yaitu Reliability dengan nilai 
korelasi 0,900. 
Dalam upaya meningkatkan Kualitas 
Pelayanan Bank BTPN Cabang Padang 
maka perlu ditingkatkan Good Corporate 
Governance. Hal ini disebabkan variabel 
tersebut berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Kualitas Pelayanan Bank BTPN 
Cabang Padang. Dalam rangka 
meningkatkan Good Corporate Governance, 
perlu diimplementasikan dengan optimal 
semua dimensi Good Corporate 
Governance, karena terbukti semua dimensi 
berkorelasi signifikan dengan Good 
Corporate Governance. Terutama dimensi 
Transparancy perlu dipertahankan sebab 
merupakan yang paling tinggi 
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